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 BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1  Latar Belakang  
Sehubungan dengan perkembangan zaman yang semakin maju, serta diikuti dengan 
meningkatnya pasar global dunia, maka komunikasi sangatlah  penting, karena didalam 
komunkasi akan ada penyampaian informasi kepada seseorang, kelompok maupun masyarakat. 
Masyarakat yang terdiri dari beragam budaya dan geografis harus memiliki  suatu media yang 
sama agar dapat saling mengerti. Kita ketahui bahwa pasar global sudah ada sejak tahun 2010. 
Globalisasi adalah suatu proses individu, antar kelompok maupun antar negara yang saling 
berinteraksi, berkaitan, yang mempengaruhi yang melintasi batas negara tanpa mengenal ruang 
dan waktu. Oleh karena itu pengaruh setiap negara, mempunyai media komunikasi yang dapat 
mempelancar suatu hubungan antar individu yaitu bahasa.  Sudah saatnya Indonesia memiliki 
pemikiran yang terbuka untuk menerima bahasa Inggris karena bahasa Inggris merupakan bahasa 
international yang telah memenuhi standard dunia. 
Bahasa Inggris bisa di katakan sebagai bahasa international karena dapat di gunakan 
untuk mendorong kemajuan pariwisata dan dapat mendorong kemajuan karir kita, terlebih negara 
Indonesia di kelilingi oleh negara  yang pada umumnya menggunakan bahasa Inggris seperti 
Singapura, Australia, Filipina, Malaysia. Selain dari faktor geografis, faktor informasi juga 
sangat penting karena ketika ingin melihat buku,radio,ataupun website biasanya  berbasis bahasa 
Inggris. Untuk belajar bahasa Inggris kita tidak perlu dibatasi oleh keadaan ekonomi, etnis, ras, 
negara ataupun gender, untuk dapat belajar bahasa Inggris kita dapat belajar dimanapun dan 
kapanpun. 
Persaingan dalam bisnis layanan kursus bahasa Inggris, pada masa sekarang benar-benar 
berkembang pesat. Banyak kursus bahasa Inggris yang ikut serta meramaikan bisnis ini saling 
bersaing untuk mendapatkan pelanggan yang sebanyak - banyaknya dengan berbagai macam 
cara dan strategi yang digunakan. Mulai dari harga kurus yang murah sampai dengan program 
pengajaran yang baik yang ditujukan untuk kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa mereka. 
Wall Street Institue Jakarta  merupakan  lembaga kursus bahasa Inggris yang hadir pada 
tahun 2007,yang pertama kali didirikan di Ratu Plaza, cabang yang kedua di dirikan di Pondok 
Indah Mall 1,  setelah itu cabang yang ketiga adalah di La Piazza Gading,  dan yang keempat 
adalah cabang di Central Park. Ketika pertama kali di buka sudah banyak peminatnya seperti 
Mahasiswa, Siswa SMA, wiraswastawan, dan para kalangan pembisnis. Sistem motede yang di 
lakukan oleh Wall Street Institue kepada  para siswanya adalah  blending learning   method  dan 
telah mendapatkan sertifikat ISO  9001 : 2008  yang artinya para siswanya belajar secara 
individual yang sesuai dengan kemamuannya untuk mencapai target yang 
diinginkan.  Oleh  karena itu pihak Wall Street Institute membuka kursus bahasa Inggris dengan 
sistem pengajaran yang terbaru dan dengan waktu yang fleksibel. 
Konsep pemasaran yang dianut oleh Wall Street  cabang Central Park adalah memiliki 
tema pokok yang menyatakan bahwa seluruh elemen perusahaan harus berorientasi pada 
kepuasan pelanggannya. Perusahaan akan berusaha untuk mengetahui segala sesuatu yang 
berhubungan dengan pelanggannya dan berusaha untuk memuaskan keinginan mereka. 
Pemahaman mengenai tanggapan dan perilaku konsumen terhadap jasa menjadi hal yang penting 
dalam menjamin tercapainya tujuan perusahaan untuk memuaskan keinginan konsumen. 
Bagian  yang terpenting dalam sebuah perusahaan adalah service. Bila kita dapat 
memberikan service yang baik bagi costumer itu akan memberikan keuntungan dan laba bagi 
perusahaan kita. Untuk dapat memenangkan hati pelanggan, perusahaan harus mengetahui sifat, 
perilaku, sikap dari pelanggan. Dan pihak service harus mengetahui sejumlah informasi yang 
penting yang dibutuhkan pelanggan.  Oleh karena itu untuk membangun sebuah perusahaan yang 
kuat perusahaan harus memiliki sistem customer service yang kuat dan berkualitas. Service 
adalah  segala bentuk kegiatan untuk berinteraksi langsung kepada customer baik dalam bentuk 
jasa atau produk. Perusahaan tidak dapat menilai keberhasilan dari sebuah service di 
perusahaannya, yang bisa menilai berhasil atau tidaknya adalah customer. Yang harus 
diperhatikan dalam sebuah service adalah kualitas yang baik agar customer merasa puas. 
Konsep pemasaran yang dianut oleh Wall Street  cabang Central Park adalah memiliki 
tema pokok yang menyatakan bahwa seluruh elemen perusahaan harus berorientasi pada 
kepuasan pelanggannya. Perusahaan akan berusaha untuk mengetahui segala sesuatu yang 
berhubungan dengan pelanggannya dan berusaha untuk memuaskan keinginan mereka. 
Pemahaman mengenai tanggapan dan perilaku konsumen terhadap jasa menjadi hal yang penting 
dalam menjamin tercapainya tujuan perusahaan untuk memuaskann keinginan konsumen. 
Pihak manajemen harus sadar akan tingginya persaingan dalam pasar globalisasi saat ini, 
sehingga memicu bagi pihak manajemen untuk selalu mengantisipasi dengan berbagai cara agar 
dapat memperoleh pangsa pasar. Dengan semakin besarnya pangsa pasar yang  diperoleh maka 
dimungkinkan suatu perusahaan tersebut memperoleh pasar yang tinggi agar dapat terus bersaing 
dan melanjutkan kelangsungan usahanya. Pangsa pasar biasanya memilih produk dan jasa yang 
memberikan nilai terbesar bagi mereka. Jadi, kunci agar berhasil dan dapat mempertahankan 
pasar tersebut adalah memahami lebih baik kebutuhan dan proses pembelian mereka, termasuk 
didalamnya dengan memberikan mutu dan servis yang terbaik. 
Seorang konsumen mungkin mengalami berbagai tingkat kepuasan, yaitu bila produk 
tidak sesuai dengan harapannya maka konsumen tersebut akan merasa tidak puas. Namun bila 
terjadi sebaliknya yaitu produk sesuai dengan harapannya, maka konsumen akan merasa puas 
sehingga suatu saat konsumen yang puas  akan berbagi kepuasan dengan produsen. Bahkan,konsumen 
yang puas akan berbagi rasa dan pengalaman dengan konsumen lain. Ini akan menjadi referensi 
bagi tempat kursus. Oleh karena itu, baik konsumen maupun produsen akan sama-sama 
diuntungkan apabila kepuasan terjadi. 
Sistem service yang diberikan pihak Wall Street kepada para siswa adalah public 
relations. Tugas dari public relations adalah memberikan informasi kepada siswa atau calon 
siswa mengenai Wall Street Institue, membantu para siswa untuk memenuhi program belajar, 
dan membuat para siswa merasa nyaman,  
Bedasarkan keadaan diatas penulis tertarik untuk membahas masalah kepuasan konsumen 
di bidang jasa pendidikan ini. Objek yang diteliti adalah Wall Street Institute untuk itu judul dari 
skripsi ini adalah  
“PELAYANAN PUBLIC RELATIONS TERHADAP PENANGANAN KELUHAN 
PELANGGAN STUDI KASUS SISWA WALL STREET INSTITUTE CABANG 
CENTRAL PARK PERIODE FEBUARI – MAY 2012  
 
 
1.2 Rumusan Masalah 
 Hal yang akan dibahas dalam rumusan masalah ini adalah : 
1. Bagaimana proses pelayanan public relations Wall Street Institute ? 
2. Untuk mengetahui apakah apakah para siswa sudah merasa puas akan pelayanan yang 
diberikan oleh pihak public relations ? 
1.3  Ruang Lingkup 
Seperti yang di ungkapkan sebelumnya kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
merupakan hal yang penting bagi perusahaan jasa untuk memenangkan persaingan. Oleh  
sebab itu sangatlah penting untuk membahas kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 
Sehingga peneliti ingin mengetahui permasalah dan ruang lingkupnya yaitu  
1. Untuk mengetahui bagaimana proses pelayanan public relations  Wall Street Institute, 
apakah sudah berjalan baik,  
2. Untuk mengetahui kepuasaan pelanggan diatasi melalui penanganan keluhan 
pelanggan. 
 
1.4   Tujuan Dan Manfaat 
Penelitian ini dilaksanakan dengan maksud dan tujuan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan customer terhadap pelayanan public relations terhadap kepuasan siswa Wall 
Street. 
Hasil penelitian diharapkan dapat mengungkapkan berbagai permasalahan yang ada 
berkaitan dengan pelayanan jasa. 
1. Untuk mengetahui kinerja para public relations, apakah sudah bisa bekerja  
secara baik 
2. Untuk mengetahui apakah para siswa sudah merasa puas akan pelayanan  
yang diberikan oleh public relations  
 
Manfaat dari penelitian ini adalah : 
1. Manfaat teoritis 
Penelitian ini di harapkan memberikan manfaat dalam ilmu public relations khususnya 
sistem pelayanan yang di lakukan oleh pihak public relations di Wall Street kepada 
siswa.Selain  itu juga untuk mengetahui  kepuasan pelanggan dengan pelayanan yang 
diberikan oleh pihak pubic relations 
2. Manfaat Praktis 
Untuk memberikan informasi/gambaran yang lebih nyata, khususnya tentang kondisi 
pelayanan public relations dalam memberikan informasi kepada pihak produsen bahwa 
kepuasan konsumen merupakan faktor yang diperlukan dalam meningkatkan kepercayaan 
konsumen pada Wall Street melalui peran public relations dalam hal ini di wakili oleh 
educational consultant 
1.5  Metodologi                                       
Metodologi yang di gunakan dalam kasus ini adalah menggunakan metode kualitatif. Untuk 
memperoleh data yang di butuhkan penulis mengumpukan data melalui : 
1. Penelitian lapangan dengan cara wawancara.  
Wawancara yaitu  penulis mengajukan pertanyaan yang telah di siapakan secara lisan  
mengenai masalah yang akan di teliti kepada siswa dan siswi di Wall Street Institue. 
Definisi Wawancara menurut Atep Adya Barata (  2003 :117) 
Adalah upaya yang di lakukan oleh seseorang atau suatu pihak untuk mendapat 
keterangan atau pendapat mengenai suatu hal yang diperlukan untuk tujuan tertentu, 
tujuan wawancara untuk memperoleh keterangan atau pendapat dimaksud mungkin 
untuk digunakan sebagai bahan berita untuk dimuat di mass media ( surat kabar, 
majalah, radio, televisi ) 
Jenis – jenis wawancara menurut Atep Adya Barata ( 2003 : 118 ) terdapat 7 jenis, 
tetapi penulis memilih 2 jenis dilakukan antara lain : 
1. Wawancara bebas yaitu wawancara yang susunan pertanyaannya tidak ditentukan 
lebih dahulu dan pembicarannya tergantung kepada suasana wawancara. 
Wawancara bebas seringkali juga disebut  sebagai wawancara tidak berstruktur 
karena tidak terikat pada daftar pertanyaan tertentu. Contoh wawancara yang 
dilakukan seorang wartawan dengan artis atau pejabat pemerintah. 
2. Wawancara individual yaitu wawancara yang dilakukan oleh seseorang ( 
pewawancara) dengan responden tunggal. Wawancara individual sering disebut 
juga sebagai wawancara perseorangan. Contohnya, wawancara formal ataupun 
informal yang dilakukan oleh seorang wartawan dengan seorang pejabat tertentu 
atau seorang wartawan dengan seorang artis. 
 
Untuk mendapatkan hasil penelitian yang penulis melakukan wawancara bebas dengan 
mengajukan beberapa pertanyaan kepada pihak internal maupun pihak eksternal secara 
individual untuk mendapatkan hasil penelitian yang maksimal.  
  
1.6  Sistematika Penulisan 
BAB I   PENDAHULUAN 
Pada bab ini ditulis mengenai : Latar Belakang, Rumusan Masalah, Ruang Lingkup, 
Tujuan dan Manfaat, Metodologi Penelitian 
BAB II  KERANGKA TEORI 
Pada bab ini diuraikan mengenai pengertian dan teori yang mendukung hasil penelitian 
yang telah di telaah berkaitan seperti pengertian dari public relations, pelayanan, 
karakteristik pelayanan, perilaku konsumen, karakteristik konsumen, kepuasan 
pelanggan, ketidakpuasan pelanggan  dan kerangka pikir 
BAB III  OBJEK PENELITIAN 
Pada bab ini ditulis mengenai pola pikir yang digunakan peneliti dalam  
menyelesaikan permasalahan dalam penelitiannya, pendekatan penelitian,  
pelaksanaan wawancara, mengenai Wall Street Institue sehingga penulis dapat meneliti 
mengenai kualitas pelayanan dan kepuasaan pelanggan. 
BAB IV   HASIL PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang hasil pengolahan data dan analisis yang  berisi karakteristik 
responden, kepuasaan pelanggan dan elemen dalam rangka meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
  
BAB V  KESIMPULAN 
Pada bab ini akan memuat suatu kesimpulan dan saran hasil dari penelitian. Yang  telah 
di lakukan oleh penulis yang dapat di berikan oleh perusahaan dan saran bagi penelitian 
berikutnya. 
 
 
 
 
